CODIGO: C-PGC-06

| > | PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE
} FECHA: 26/09/2022
CAMACOL SATISFACCION DEL CLIENTE i
VERSION: 14
1. PROPOSITO
Establecer los lineamientos para evaluar y hacer seguimiento a la satisfaccion y experie iéblel cliente con la
gestién, los productos y servicios ofrecidos por la organizacion. frb%‘
2. ALCANCE N
El procedimiento va desde la definicion o actualizacion de los instrumentos de rec@lgtcion de datos hasta la
publicacién de los resultados para la generacién de acciones. 'Q
3. DEFINICIONES (JO

Satisfaccion: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cum@ldlo sus requisitos. Como cliente
Interno, especificando los colaboradores de Camacol. Como Cliente externQ;n el procedimiento se identifican

principalmente a los afiliados, junta directiva, proveedores y otras partes 'vﬁresadas.

afiliados y clientes a través de referencias y recomendaciones, ta hace referencia a la impresién que los

Experiencia de cliente: Es una ventaja competitiva para fidelizar ?Qs clientes y ayudar a adquirir nuevos
clientes y afiliados tienen de la marca a lo largo de todos los aspectds’'del ciclo del comprador.

4. CONDICIONES GENERALES @

1. Para identificar el grado de satisfaccion del cIien%@Va organizacion ha establecido las siguientes
herramientas para conocer la satisfaccion sobre la gestQ » productos, servicios y eventos generados:

Eventos/ Herramienta Aspectos de Medicién Periodicidad
escenarios

Asamblea Encuesta de satisfaccion del () Gestion gremial, Anual

Responsable

Coordinacién de

Regional gremio productos y servicios Calidad
Encuentrod e Encuesta de satisfaccion del @ Agenda Segun Coordinador o
Talento Humano evento (’) Logistica, programacion  profesional del
Conferencistas area
Foros, Cursos, Encuesta de satisfaccién@ Agenda Segun Coordinador o
Talleres evento Logistica, programacion  profesional del
@ Conferencistas area
Seminario de k Agenda Direccion de
Actividad Encuesta de sai@ién de SAE Logistica, Anual Estudios
Edificad ora (SAE) Conferencistas econémicos

[}
<
2. Cuando se requiera por p @jel area responsable, se programa la aplicacion, tabulacion y presentacion de
los resultados de los eve definidos desde la planeacion estratégica.
3. Lamuestra de la enfgé aplicada es minima 20% con margen de error 3%.

4. Las encuestas pu ser aplicadas a afiliados, no afiliados y partes interesadas.

5. Los resultad@ las encuestas de satisfaccién son socializados via correo electrénico a las areas
intervinientgs 8g'la preparacion de la logistica y/o agenda académica del evento.

6. Dado el é@éupuesto establecido por la Coordinacion de Calidad, la aplicacion, tabulacién y entrega de
resultados se puede realizar por varias vias: a través de un proveedor, con personal de la organizacion o la
combinacion de estos.

7. Los foros y conversatorios pueden no ser objeto de aplicacidon de una encuesta. Este lineamiento se da por
la Direccién del area que coordina la agenda temaética.

8. Se establece una lista de chequeo para gestionar la aplicacién de las encuestas. Véase Anexo No. 1
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5. PROCEDIMIENTO

5.1. PROGRAMACION DE LA ENCUESTA GENERAL DEL AFILIA DO b

1. Se inicia la planificacion de esta actividad cuando la Coordinacién de Calidad@nfirma en comité de
gerencia la fecha y modalidad del evento, el medio y/o herramienta de aplioe\ n de la encuesta de
satisfaccion al cliente. éa

2. La Coordinacién de calidad procede a colocar en revision a todos los jefes 3§rea, el Formato de encuesta
General de Satisfaccién del Cliente (C-FO1-PGC-06). El objetivo de esta revision es evaluar la viabilidad de
las preguntas e incluir preguntas que se consideran indagar para el afio d@/aluacién.

3. Si los responsables de los productos y los servicios incluyen nuevas guntas al instrumento, se inicia con
el disefio, modificacion o ampliacion de la encuesta generandose ueva version del documento. Estas
acciones de modificacion se realizan directamente con los jefes d artamento o via correo electrénico.

4. A través del comité de gerencia o correo electrénico se realiza Iagévisién de la encuesta general.

5. Una vez revisada la encuesta, la Coordinacion de Calidad p@aara el instrumento para aplicacion.

5.2. APLICACION DE LA ENCUESTA GENERAL DEL AFQ&O

1. Sl es a través de proveedor, la Coordinacion de cal procede a confirmar al proveedor, mediante correo,
el formato de encuesta aprobado, la muestra defige® (publico objetivo) y la forma de ejecucion.

2. Sl es “in house”, la Coordinacién de calidad I@ reclutamiento de encuestadoras (como persona natural),
realiza capacitacion y ejercicio practico so las condiciones de la aplicacion y la correspondiente
explicacion del contenido de la encuesta, a@como el envio por correo electrénico de las recomendaciones
sobre horario, metas esperadas, aparienci&personal, etc.

3. Sies através de una plataforma diqitaﬂ% encuestas, se carga el instrumento en la plataforma y se realizan
las pruebas de funcionamiento. &

4. Sl es a través de un medio de d&ién masiva, la Coordinacion de calidad solicita al area encargada que
programe con el area de conw\@aciones la aplicacion de la encuesta a través de la herramienta de difusion
masiva.

5. Durante el evento, la Co@ﬂacién de Calidad debe asegurar que:

Las encuesta s conocen la forma de aplicar la encuesta.

Las encuestddras tengan las encuestas con la version correcta.

El sitio deI'&nto esté dispuesto para que el personal pueda aplicar la encuesta.

Las enc adoras estén activos y disponibles, para atender dudas sobre la encuesta.

Lase tadoras conozcan el premio por diligenciar la encuesta (en caso de haber premio).

PooTe

6. Cuando qulplicacién de la encuesta se realiza por medio de difusién masiva, la Coordinacién de Calidad
debe garan¥ar que:

La encuesta pueda ser consultada por dispositivos moviles.

Los correos destinatarios “no entregados” o “devueltos” sean reenviados asegurando su entrega.
Toda la base de datos de afiliados se envie el correo con la encuesta.

La base de datos que recibe la informacion se encuentre disponible para iniciar la tabulacién.
Definicion de una fecha de cierre de la encuesta.

Definicion de un premio por diligenciar la encuesta (en caso de promocionarlo).

~0 o0 T
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5.3. PROGRAMACION DE LA ENCUESTA DE OTROS EVENTOS

El auxiliar de calidad aplica la lista de chequeo para gestionar las encuestas que se aplic@n los eventos, de
acuerdo con lo indicado en el Anexo No. 1. \

1. El jefe de area responsable de coordinar la agenda y/o liderar el evento, confirm&f n la auxiliar de calidad
(via reunién virtual o presencial o correo electronico), las preguntas de enfoqu K echa, el sitio y el medio
de aplicacién de la encuesta. O

2. Entre el jefe de area y el auxiliar de calidad se verifican las preguntas de_I&~€ncuesta relacionadas con las
conferencias, la agenda académica, la logistica, entre otras. Una vez apr@da la encuesta, la Coordinacion
de Calidad prepara el material para su utilizacion en el evento.

. . . .-, oy 4 . .z
3. Una vez finalizada la aplicacion de la encuesta, el auxiliar de c d procede realizar la tabulacion, el
andlisis y la presentacion de los resultados. O

4. Los resultados son presentados por el Coordinador de Calida®en Comité de Gerencia o se envian via
correo electrénico a las areas intervinientes del evento donde@e aplicé la encuesta, para que sean tomadas
las acciones pertinentes (correctivas, preventivas o de mejo@’.

5.4. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS, SEGUIMIIi& Y PLAN DE ACCION

1. Los resultados de evaluacion de la satisfaccion dell, te aplicados en los diferentes espacios son insumo
para el indicador de satisfaccion al cliente, la defi@n de planeacion estratégica y Revision por la Direccion.

2. Si se derivan acciones preventivas, correctiv Qde mejoramiento, la Coordinacion de Calidad crea el plan
de accién en el correspondiente formato de R&gistro de Accion Correctiva o Formato de Registro de Accion
de Mejora, de acuerdo con los Iineamientos@msentados por los directores o de la Gerencia Regional.

3. La Coordinacion de Calidad realiza el re@ctivo seguimiento a las acciones definidas.

4. Los resultados de las encuestas pu %h presentarse como insumo para la evaluacién de desempefio de los
cargos de la organizacién y se r tan a la Coordinacion de talento humano para actualizar la matriz de
indicadores, en el periodo que a e.

L]
5. Silos resultados de la puntuacTén “regular, “malo”, o la puntuacién “No sabe/No responde” supera el 10%, se
debe identificar el mecani e accion mediante el registro de acciones correctivas o acciones de mejora o
a través de hitos defini en los proyectos / acciones gremiales de planeacion estratégica. Se busca
disminuir este factor a os del 10%, dado que todas las partes interesadas no reciben o le es de interés
todos los productos o icios y dado el comportamiento normal de la percepcion de satisfaccion.

5.5. ARCHIVO (?
El Coordinador oB@Iidad procede a archivar de forma digital la tabulacién y la presentacion de cada una de
las encuestas\J'aplicadas, en la carpeta magnética: Archivos/carpeta_usuario/Cundinamarca/
Evaluacioneséiente\<Aﬁo> en las subcarpetas magnéticas que faciliten la consulta de cada resultado.

6. ANEXOS
Formato de encuesta General de Satisfaccién del Cliente (C-FO1-PGC-06)
Anexo No. 1 Lista de Chequeo para Gestionar Aplicacién de encuestas
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7. HISTORIAL DE CAMBIOS

o

Version

Descripcién
p \fb

Fecha
emision

14

Se da lectura al procedimiento donde se estandariza la muestra minima de la re@:i()n de las
encuestas y se ajustan elementos de forma del procedimiento para facilitar la Iect%

26/09/2022

13

aplicacion de encuestas la plataforma digital para montaje de encuestas le forms), 2) Se
incorpora los mecanismos de accion frente a puntuaciones “Regular”, “Malo”~\aNo sabe/no conoce”
mediante el registro de acciones o definicion de hitos en planeacién est@gica, 3) Se incorpora
anexo de buenas préacticas para gestionar la aplicacién de encuestas. O

Se realizan las siguientes actualizaciones: 1) Se establece como me((:gﬁo adicional de

21/09/2021

12

-
Se realizan las siguientes actualizaciones: 1) Encuesta de satisfa@sion de SAE se cambia a
periodicidad anual, 2) aclaracion de las vias de aprobacion de la en a general, 3) en el item 5.4
presentacién de resultados se indica que la coordinacion de ¢ d realiza seguimiento a las
actividades definidas, 4) se aclara que la evaluacion de desemp;@e de los cargos

30/04/2019

11

otros eventos, la participacion de la direccién comercial en cucion de encuestas a los eventos
que lo requieran y se incorpora como actividad en 5.4 q\§/los resultados de las encuestas son
insumo para la evaluacion de desempefio de la organ'wic’m y se entregan a la coordinacion de
talento humano para actualizar la matriz de indicador 2

Se da lectura al procedimiento y se ajustan actividades asoc'!;dg con la aplicacion de encuestas a

30/05/2018

10

Se modifica el alcance del procedimiento, en copd@wes generales se incluye 1. Un cuadro que
especifica los eventos o escenarios que utiliza la nizacién para la evaluacion de la satisfacciéon
de los clientes, 2. Todos los resultados de§gencuestas son publicadas en la intranet, en
Procedimiento, 3. El item presentacion de resultados, seguimiento y plan de accion, la
ubicacion de la carpeta magnética para regi; e las tabulaciones e informes de resultados.

26/08/2016

Se modifica el propésito y el alcance alprocedimiento. Se amplian los items del numeral
CONDICIONES GENERALES, aclaran ue la encuesta se puede realizar via un proveedor, “in
house” o difusion masiva. Se complemeé#ta el procedimiento con las actividades para la aplicacion
tanto de la encuesta de satisfaccién liente (anual) como la aplicada por eventos. El Formato de
encuesta General de Satisfaccion Cliente fue modificado el 02/03/2015, se incluyen preguntas
al cuestionario relacionadas cor}@gti()n gremial y medios de comunicacion.

19/06/2015

Se reorganiza el documento @os siguientes items: 5.2. Aplicacion de la encuesta general, 5.3.
Presentacion de los resultagd§Nseguimiento y plan de accién y 5.4 Archivo. Se elimina Diagrama
de flujo del procedimien &-DOLPGC-OG), Se modifica el Formato de encuesta General de
Satisfaccion del Cliente 01-PGC-06) dados los comentarios de todas las areas para obtener

18/02/2013

mas informacién que’B\' ita mejorar. Se ajusta a la versién 8.

Modificacién del Fo™sto de encuesta General de Satisfaccion del Cliente, aclaracion en los puntos
8,9 y 10 del pro iento, relacionando explicitamente que ante los resultados se usan los
formatos de accipRgs correctivas, preventivas y de mejora.

31/03/2011

Eliminacion d ; Formatos de Encuesta de satisfaccion del Cliente Revista Donde Vivir (C-F02-
PGC-06) y ncuesta de Satisfaccion del Cliente Coordenada Urbana (C-F03-PGC-06), dado
que la en a general contiene la evaluacion de estos productos.

20/03/2009

Se incl@el formato de evaluacion del Cliente de Coordenada Urbana como Anexo.

10/03/2008

Se@alizé el procedimiento y se modificaron los formatos.

31/01/2007

Se mgdificc') asistente de calidad por coordinador de calidad.

30/05/2006

Se modific6 Coordinador de Calidad por Asistente de Calidad. Se especificé que los responsables
de procesos son los encargados de generar las acciones corr/prevent o mejora.

31/07/2005

En la reunion de la revision por la direccion se decidi6 que realizaria la evaluacion de la
satisfaccion del cliente anualmente. Se Actualizaron los formatos de las encuestas

08/02/2005

Creacion del documento

17/03/2004

ELABORADO POR: REVISADO Y APROBADO POR:
COORDINADORA DE CALIDAD COORDINADORA DE CALIDAD

PAGINA 4 DE




CcODIGO: C-PGC-06
FECHA: 26/09/2022
VERSION: 14

PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE
SATISFACCION DEL CLIENTE

Anexo No. 1 Lista de Chequeo para Gestionar Aplicac  i6n de encuestas en Eventos

PLANEACION b

1. De forma mensual, Conocer los eventos que se realizan en la organizacién. \’b

2. Tener la fecha de los eventos que se van a realizar. 9

3. Identificar al organizador del evento: el area responsable y contacto del evento € agenda académica.

DISENO <
Preferiblemente 10 dias habiles antes del evento. O
1. Solicitar al organizador o interlocutor del evento la viabilidad de disefio de (e‘fmcuesta.
2. Confirmar por correo el montaje de la encuesta y agendamiento para s@ﬁo.

3. Disefar la encuesta:

a. Colocar logos del evento preferiblemente. . rb
b. Sin errores de ortografia, iniciar con mayuscula. N
c. Escribir correctamente los nombres de las conferencias y@os conferencistas.

evaluacion de desempefio del cargo (indicador de satisfaccion iente)

REVISION DE LA ENCUESTA
1. Disefiar junto con el organizador o interlocutor del eve a encuesta.

2. Gestionar que se revise y se apruebe la encuesta. @
N

Nota: Si es necesario, recordar al organizador que los result;dsg de la encuesta alimentan el indicador de

3. Para encuesta virtual, confirmar:
a. Sise incluye por sondeo (preguntas indivigeales a través de la plataforma virtual del evento). Si es asi

debe enviar por correo electrénico las untas de la encuesta para hacérselas llegar al proveedor.
b. Entregar la encuesta en caso de que ieran aplicarla al final del evento.
ENVIO DE LA ENCUESTA <

El dia finalizado el evento o el siguiente dia h&&l:

1. Confirmar si una vez finalizado el@ento, se generaran memorias. Si se generan memorias confirmar
quien y qué area las genera. Al iguiente solicitar las memorias (Por correo o por chat de teléfono).

2. Confirmar cuantos asistentes/paditipantes estuvieron en el evento. Este dato es importante para calcular
la muestra de la encuesta vesys los participantes.

3. Conectar el link de la encu on las memorias del evento.

4. Confirmar el dia que se. rd la encuesta. Una vez aclarado esto, contar 3 dias habiles y proceder a
revisar en la plataforma_de™NGoogle el nimero de encuestas que se han respondido.

5. Silas encuestas no b{d egado al minimo esperado (indicado en las Condiciones Generales), solicitar el
mismo dia, al organgggdor o interlocutor del evento que sea posible el envio nuevamente de la encuesta
para aumentar los [tados.

6. Hacer seguimien s decir, llamar, revisar quien realiza el envio y cuando lo envié) para monitorear que
hayan enviado cordatorio y a la vez seguimiento al avance de los resultados en el google forms.

N

INICIO DE TABUL N

El dia 10 habil d er enviado la encuesta y haber surtido los pasos anteriores, se procede a cerrar la encuesta:
1. ConfirgpaNgon el organizador o interlocutor del evento cuantas encuestas se recogieron.
2. Se ir%ﬂabulacién, manteniendo la informacion histérica de su evento en version anterior.
3. Se moNMa presentacion, confirmando con la coordinacion de calidad el formato de presentacién (en caso

de que haya cambiado).
4. Se entrega tabulacién y presentacién para revision final.

PRESENTACION
1. La Coordinacién de calidad envia a las areas intervinientes los resultados de la encuesta.
2. Los siguientes dos dias hébiles iniciar con la actualizacion del indicador de satisfaccion del cliente de la
organizacién que corresponda.
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